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La implementación de un sistema de gestión de calidad en una empresa, a través del 
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y la aplicación de la misma, 
ayuda a la empresa a lograr los objetivos trazados, a su vez tiene como prioridad, lograr 
la satisfacción de sus clientes, siendo ellos la razón de ser de cualquier negocio. 
En el presente documento se detalla la historia de la empresa, el análisis externo 
e interno, el marco inicial y final mediante indicadores, además del planteamiento de 
problemas y la búsqueda de soluciones para los mismos, como el incremento de rechazos 
y/o devoluciones, robo de mercadería en ruta, exposición a riesgos tecnológicos, sociales, 
políticos y económicos no considerados previamente, la falta de estandarización de 
procesos y el control de los mismos; lleva a la empresa  a trabajar e implementar 
disciplinadamente cada paso de este proceso. 
Como resultados se da un incremento notable en el ingreso por ventas, a su vez 
un incremento en la cartera de clientes y reducción del riesgo por mantener una cantidad 
mínima de los mismos al inicio del proyecto, así como el cumplimiento del ciclo de 
















The implementation of a quality management system in a company, through compliance 
with the requirements of ISO 9001: 2015 and its application, helps the company to 
achieve the objectives set, in turn has as a priority, achieve customer satisfaction, being 
the reason for any business. 
 This document details the history of the company, the external and internal 
analysis, the initial and final framework through indicators, in addition to the approach 
of problems and the search for solutions for them, such as the increase in rejections and / 
or returns, theft of merchandise , exposure to technological, social, political and economic 
risks not previously considered, the lack of standardization of processes and their control; 
It takes the company to work and implement in a disciplined way every step of this 
process. 
 As a result, there is a notable increase in sales revenue, in turn an increase in 
the client portfolio and a reduction in the risk of maintaining a minimum amount of them 
at the beginning of the project, as well as the fulfillment of the Deming cycle (PHVA) in 








CAPÍTULO I: ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 
 
 
1.1. Breve descripción de la empresa 
La implementación de un sistema de gestión calidad para las empresas hoy en día  
representa un crecimiento sostenible, en este resumen se presenta una empresa de 
inversión privada - familiar, perteneciente al sector transportes, la cual cuenta con más 
de 25 años de experiencia en el sector ya mencionado, caracterizándose por la calidad, 
seguridad, puntualidad y confianza del servicio brindado, buscando la innovación 
constante en cada una de sus áreas, para de esta manera lograr la satisfacción de sus 
clientes.  
La empresa cuenta con recursos materiales, tecnológicos y humanos de primer 
nivel, comprometidos en brindar servicios de transporte de valor superior a costos 
óptimos, siempre cumpliendo las políticas de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente 
establecidas en su sistema integrado de gestión.   
Visión 
Ser el aliado estratégico más confiable y seguro para las empresas de manufactura; por 
brindar un servicio de alto valor a sus clientes, mediante su organización moderna y 
equipo altamente calificado. 
Misión 
Ofrecer servicios de transporte de carga a través de unidades de última generación y 
equipadas con tecnología de punta, que permitan satisfacer las expectativas de nuestros 
clientes, logrando ser la opción preferida en la cadena logística de la Distribución. 
Servicios prestados 
Su principal servicio ofrecido es transportar productos terminados por carretera a nivel 









Descripción del servicio 
Elaboración Propia 
• Servicio de Carga Consolidada. -  Este servicio es realizado cuando se carga 
mercadería que va a un mismo destino de 2 o más clientes en una unidad, 
llegando de esta manera a completar la capacidad total de la misma. 
• Servicio de carga completa. - Este servicio se brinda a los clientes que 
solicitan unidad con capacidad completa para sus productos a uno o varios 
puntos de descarga. 
• Transporte de puerta a puerta. - Este servicio se presenta cuando se realiza el 
transporte de mercadería de un almacén a diferentes almacenes con 
capacidades menores y a puntos diferentes en una misma ciudad, como es el 
caso de los clientes mayoristas. 
• Des consolidación de producto. - Se presenta cuando la mercadería se lleva a 
granel o en paletas de stock (mercadería de un solo código) y se solicita que 
en su descarga se acomode este producto en base a los requerimientos del 
almacén del cliente final. 
• Distribución Horizontal. - Servicio de carga, transporte y descarga de 
producto de almacén a almacén del mismo cliente, pero en diferente ciudad. 
• Servicio de carga a doble nivel. - Servicio realizado en furgones de doble 
nivel para mercadería que se traslada en pallets, hay un óptimo uso en el 
volumen de la unidad, ya que permite llevar el doble de pallets en un solo 
viaje. 
• Furgones fumigados. - los furgones que se utilizan para transportar 
mercadería alimentaria, cuentan con fumigación anti plagas con una vigencia 
de 6 meses. 
Servicios  
Servicio de Carga Consolidada  
Servicio de Carga Completa  
Transporte Puerta a Puerta  
Des consolidación de producto  
Distribución Horizontal  
Servicio de carga a doble nivel  





Empresa de transportes Hermanos Alonso S.A.C., atiende empresas del sector industrial, 
transportando productos terminados de almacén a almacén, abastece ciudades del Norte, 
Sur y Nororiente del país, de igual manera se brinda el servicio de distribución a nivel 
nacional de las empresas del sector retail, las cuales debido al nivel de exigencia e 
incremento constante de la intención de compra  de este rubro, nos impulsan a mejorar 
en los tiempos de entrega sin perder la calidad del servicio brindado.  
La cartera de clientes THALONSO, cuenta con empresas del sector Industrial y 
Retail, detalladas a continuación: 
Procter & Gamble, Saga Falabella, Confiteca del Perú, Alicorp SAA, Exportadora 
Romex, Hipermercados Tottus, Tiendas del mejoramiento del hogar (Sodimac/Maestro), 
Coazucar del Perú, Ajinomoto del Perú, entre otras. 
Tabla 1.2 





























Toda empresa industrial y tiendas por departamento buscan transportar su 
mercadería a nivel local y nacional, con respecto a la demografía empresarial, según el 
INEI, el número de empresas habidas al cierre del III trimestre del 2018, es de 2 431 000 
empresas a nivel nacional. 
De igual manera el Instituto nacional de estadística e informática, indica en su 
boletín que la tasa de nacimientos de empresas que relaciona las unidades económicas 
creadas en el III Trimestre del 2018 con el stock empresarial al final del periodo 
representó el 2,6% del total, mientras que la tasa de mortalidad empresarial fue de 0,9% 
en el mismo período, registrándose una tasa de variación neta de 1,7%, este indicador 
refleja un resultado positivo para el sector empresarial y por ende la necesidad del servicio 
que brinda la empresa. 
Participación de Mercado 
La empresa hoy en día, cuenta con rutas licitadas en cada cliente que conforma su cartera; 
en P&G, su participación representa el 80% del transporte a nivel nacional, cubriendo el 
total de sus distribuciones al sur, nororiente y parcialmente para el norte del país, de igual 
manera cubren el 100% de su distribución local para sus clientes retail. 
En el caso del cliente Saga Falabella, cubren el 100% de su distribución al norte 
del país, así mismo para los demás clientes abarcan rutas específicas para el 
abastecimiento de sus tiendas a nivel nacional. 
Hoy en día los principales clientes tienen una participación importante a nivel 
nacional y se proyecta una participación mayor de mercado por el crecimiento del sector 
retail y el ingreso a más empresas de este rubro en los últimos años, de igual manera se 
contempla el incremento de unidades en un 15% para inicios del 4to trimestre del presente 
año, consolidando su presencia en las empresas donde ya ofrecen sus servicios. 
De igual manera las ventas de nuestros principales clientes y clientes retail, tienen 
una tendencia de crecimiento a futuro como se detalla en el siguiente cuadro de ventas y 








Ventas de las compañías del sector retail. 
 




Ventas del sector retail desde el año 2003, con proyección al 2022 
 





Ventas de compañías de cuidado del hogar 
  
Fuente: Euromonitor International (2018)  
Zonas de Operación 
La empresa cuenta con sus oficinas en el distrito del cercado de Lima, en la ciudad de 
Lima, realiza distribuciones de mercadería a nivel local y nacional; en provincia, cuenta 
con personal encargado de coordinar, gestionar y ejecutar las entregas en los diferentes 
almacenes destino para las ciudades de Juliaca, Arequipa y Cusco, todas las 
distribuciones se monitorean desde Lima.  
Dentro de nuestras rutas concesionadas en el país tenemos las siguientes: 
Tabla 1.3 
Rutas de los servicios realizados a nivel nacional 
RUTAS DEL 
NORTE 







Huacho Arequipa Huancayo / Jauja Jaén Puerto Maldonado 
Huaraz Camaná   Moyobamba   
Chancay Tacna   Tarapoto   
 Cajamarca Puno / Juliaca       
Paita Cuzco       
Piura Chincha       
Sullana Ica       
Talara        
Tumbes         
Trujillo          





Número de empleados 
Actualmente Transportes Hermanos Alonso, cuenta con 100 trabajadores y 5 prestadores 
de servicio, los colaboradores se distribuyen de la siguiente manera, un 25% en personal 
administrativo y el 75% restante en personal operativo ya sean conductores y personal 
estiba, según detalla el organigrama a continuación.  
Figura 1.4 














































































La empresa transporta mercadería a nivel local y nacional, en Lima metropolitana realiza 
el abastecimiento de los principales almacenes del sector retail, con los productos del 
cliente Procter and Gamble, de igual manera abastece en las provincias del norte, 
nororiente, y sur del país en unidades de 100 a 105 m3 y 30 toneladas de capacidad. 
Actualmente la empresa cuenta con 55 tractos y 65 furgones, de 100 m3 y 30 
toneladas de capacidad en promedio por unidad. 
Transportes Alonso, se encuentra en un ciclo de vida de crecimiento, manteniendo 
un nivel de ventas y rentabilidad positivo, logrando trabajar al máximo su capacidad 
operativa; a su vez, se denota un crecimiento sostenido para un sector de empresas 
relacionadas al retail, las llamadas tiendas por departamento y el incremento de centros 
comerciales a  nivel nacional, esto contribuye a encontrar un crecimiento para el 
transporte de carga e identificar nuevos mecanismos, tecnologías y oportunidades de 
mejora para el abastecimiento de mercadería, conservando un precio acorde al mercado, 
manteniendo un alto nivel de calidad y seguridad en el servicio. 
Breve reseña histórica 
En 1986, el fundador se iniciaba en el rubro de transportes, con 20 años de edad, se 
desplazaba desde Chincha a Lima con un camión propio para abastecer su negocio 
familiar de abarrotes, en el camino encontró que podía cubrir una necesidad para una de 
las empresas más importantes del País, P&G, lo cual lo llevo a invertir en dicho negocio 
para empezar su distribución en el sur chico de nuestro país, de esta manera, bajo el 
cumplimiento de los tiempos de entrega, el compromiso y disciplina de trabajo en cada 
servicio brindado, lo llevo a incrementar su flota y abastecer a todo el sur del país con los 
productos de dicho cliente. 
En 1994, se adquirieron los primeros furgones cerrados, brindando un nivel de 
satisfacción mayor, al ofrecer seguridad para transportar la propiedad del cliente. 
En 1998, se empezó a trabajar con la marca Scania, la cual ofrecía seguridad y 
confianza para la mercadería transportada y seguridad física para los conductores, al 
brindar tecnología de punta en el desarrollo de sus maquinarias. 
En el 2000 se constituye la Empresa bajo su nombre actual, en los años posteriores 




clientes potenciales, incrementando y diversificando su cartera de clientes; trabajando 
con Good year, Ransa, Ripley, Nestlé, entre otros, hasta consolidarnos con los clientes 
que actualmente se atienden. 
1.2. Descripción del sector 
Según el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), nuestro país ha venido 
presentando un crecimiento sostenido en los últimos años, mejorando su competitividad 
y desarrollo, dentro de este contexto, el sector transporte hoy en día, permite el desarrollo 
de diversas actividades económicas, directamente relacionadas a la producción y la 
economía nacional, cabe resaltar que desde mediados del 2017 y a lo largo del 2018, se 
han presentado temas coyunturales, políticos y económicos que afectaron directamente 
al sector transporte, por un lado el incremento del combustible y por el otro, un doble 
incremento de los peajes, logrando así impactar de manera significativa la estructura de 
costos de toda empresa de transportes de nuestro país. 
En servicio de carga del 2014 al 2018, también según datos del MTC, creció en 
46.3% el número de empresas de este giro, dentro de este conglomerado, en el 
departamento de Lima se concentra el 50.3% del total de compañías, de igual manera el 
parque vehicular de empresas del servicio de carga según departamentos entre el 2014 y 
2018, ha representado un crecimiento del 35.5% para la provincia de Lima, 
concentrándose el 57.9% del total del parque vehicular en la capital (MTC). 
Según el Instituto Nacional de Estadística e Informática, INEI, se presenta una 
variación positiva registrada a febrero del presente año de 2.14%, esto representa un 














Variación porcentual para el subsector transporte 
 
Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática, INEI (2019) 
 
El primer factor que impacta de manera significativa el transporte es la variación 
del combustible, en el último trimestre del 2017, se dio un incremento progresivo del 
Petróleo Diésel (Importado), significando un incremento del 4.6% para el 2018, esto 
respondía a una mayor cotización del crudo en el mercado internacional (INEI), hoy en 
día el galón de diésel esta alrededor de los 13 soles. 
Figura 1.6 
Variación porcentual de precios del combustible 
 




El segundo factor importante en la estructura de costos es el peaje, el cual se paga 
dependiendo del número de ejes que disponga la unidad de transporte, con respecto a esta 
variable, se han realizado incrementos consecutivos en el último año, el alza de peajes 
realizada en el mes de octubre del 2018 representó una variación del 7.5%, el peaje tiene 
una participación aproximada del 15% del costo total por servicio realizado. 
El tercer punto considerado y  según datos del Banco central de reserva del Perú 
(BCRP)  uno de los factores que impacta a cualquier negocio, perteneciente a cualquier 
sector, es el tipo de cambio, el cual de enero a diciembre 2018, tuvo una variación del 
3.14%; sin embargo  para febrero del año en curso y gracias a las constantes 
intervenciones del BCRP, el tipo de cambio ha presentado una variación de -2.2%, este 
factor está relacionado a las compras de neumáticos, repuestos, adquisición de unidades, 
costos de mantenimiento por km recorrido, entre otros. 
Por otro lado, referente a la antigüedad del parque vehicular, el Ministerio de 
transportes y comunicaciones en su boletín semestral 2018, detalla que el 62,1% tiene 
una flota con antigüedad entre los 1 y 10 años, además la mayor flota se registra para los 
vehículos con antigüedad mayor a los 30 años representando el 11,1% del total del parque 
vehicular y con respecto a los vehículos con mayor a 20 años de antigüedad, representó 
en el 2014 el 27,0%, disminuyendo a 26,3% en el 2018 (MTC). 
Figura 1.7 
Parque Vehicular de las Empresas de Transporte de Carga general nacional, 2018 
 




Cabe resaltar, además, como se ha mencionado en el punto 1.1, dentro de 
participación de mercado, el sector retail es una tendencia marcada en patrones de 
consumo; para Euro monitor Internacional, el canal de distribución tiene tendencia a 
inclinarse por este tipo de ventas para consumo masivo, llegando a una proyección de 
150 000 millones de soles en ventas para el 2022. 
Este crecimiento se refleja en el incremento de viajes en los últimos años 
principalmente en las ciudades del norte, Arequipa, Cusco y Lima, para este tipo de 
clientes. 
 Dentro del factor tecnológico, la tendencia en unidades de transporte es la 
adquisición de unidades ecofriendly, uno de los proveedores y socios estratégicos de la 
empresa, la marca SCANIA, lanzó el 2018 en el Perú sus remolcadores con tecnología 
Euro 5, permitiendo de esta manera reducir la emisión de gases de efecto invernadero, 
gracias a la urea o adblue, que se mezcla con los gases de combustión, generando una 
reacción que da como resultado gas inerte y agua al medio ambiente. 
1.3. Descripción del problema  
Empresa de Transportes Hermanos Alonso, para inicios del 2016, decidió realizar 
cambios sustanciales en la organización, esto debido a ejemplos de empresas familiares 
del entorno que desaparecían del mercado, lo cual llevó a la gerencia tomar decisiones 
relacionadas a  los cambios del sector y el mundo empresarial como tal, razón por la cual 
apostó por contar con un recurso humano que cuente con un perfil capaz de alinear, 
planificar y ejecutar las actividades necesarias para lograr la competitividad del negocio. 
Cuando la empresa decide afianzar un área dedicada a la gestión, denominada 
“Sistema Integrado de Gestión” (SIG), se encuentran oportunidades de mejora dentro de 
la organización, si bien es cierto, al final del año los resultados contables eran positivos, 
esto no aseguraba la sostenibilidad del negocio en el tiempo, por lo cual el presente 
documento, busca mostrar un escenario inicial y final luego de la implementación de la 
solución elegida para la organización. 
En primer lugar, se trabaja en un diagnóstico inicial, se realiza un flujograma del 
proceso, para entender el negocio e identificar aquellas actividades que estarían 
generando problemas al realizar un servicio. 
A continuación, se detalla el flujograma del servicio, el cual incluye carga, transporte y 





Flujograma de Carga de Mercadería – Thalonso 
 
Elaboración propia 
Una vez comprendido el flujo del proceso Core en la organización, seguían las 
reuniones con el personal clave de cada actividad, para desarrollar la caracterización del 
proceso en base a la responsabilidad y desarrollo de actividades de cada responsable, de 
esta manera se fueron identificado bases de datos con información relevante, medible y 
que nos ayuden a encontrar estas oportunidades de mejora que la empresa necesitaba. 





































CARGA PALETIZADA, SEGÚN 
ESPECIFICACIONES DEL CLIENTE








DESCARGA PALETIZADA, SEGÚN 
ESPECIFICACIONES DEL CLIENTE
DESCARGA A GRANEL, SEGÚN 
ESPECIFICACIONES DEL CLIENTE







































Cada responsable de proceso presentó oportunidades de mejora en su actividad 
diaria, por parte de la Gerencia se dio a conocer la preocupación por riesgo de robo 
eventual en carretera, robo sistemático de mercadería, devoluciones, entre otros; los 
problemas representaban una disminución del margen por los servicios realizados, ya que 
dichos escenarios se facturan al transportista. 
Esto indica que se presenta una falta de controles operacionales, para lo cual, con 
la información recopilada, se realizó un diagnóstico inicial con KPI’s, detallados en la 
siguiente semaforización, estos indicadores se trabajaron para todos los procesos de la 
organización, sin embargo, para el caso del presente trabajo de suficiencia se tiene en 
consideración solo el proceso Core de la misma, operaciones.  
Tabla 1.4 
Indicadores de gestión según diagnóstico inicial  
 
Elaboración propia 
La empresa presenta diversas oportunidades de mejora, las cuales serán evaluadas 
con ayuda del personal involucrado para definir el problema principal; en general se 
2016
VERDE AMBAR ROJO JUNIO
1 OPERACIONES
PORCENTAJE DE 
BULTOS   








MENSUAL 3% <=3% >3% ^ <=5% >5%
Las devoluciones presentadas 
en este indicador son aquellas 
que se asumen como 
generadas por causa interna, 
ya sea por el modo de carga 




BULTOS   








MENSUAL 30% <=30% >31% ^ <=40% >41%
Las devoluciones presentadas 
en este indicador son aquellas 
que se asumen como 
generadas por causa interna, 
ya sea por el modo de carga 
y/o descarga del producto, 
para el caso de entregas 
provincia.
49.00%






Area SIG MENSUAL 15% <=15% >15% ^ <=20% >20%
Las Horas Improductivas se 
miden en base al tiempo de 
espera que se genera en la 
carga por motivos externos 
como disponibilidad de puerta 
,falta de espacio en el Pre 






COMBUSTIBLE Area SIG MENSUAL 9.30% >=9.30 <9.3  ^ >=8.5 <8.5
El rendimiento de Consumo de 
Combustible nos brinda un 
porcentaje de consumo de 
combustible global de todos 
los viajes que se realizaron en 










Monitorista GPS MENSUAL 95% >=95% <95% ^ >=90% <90%
Controlar los reportes diarios 
de los conductores en los 
puntos establecidos según el 








busca que la organización crezca acorde a los lineamientos presentados en su misión y 
visión, así como el cumplimiento de sus objetivos. 
Las debilidades de la empresa se determinan con la evaluación de su contexto 
interno, por un lado se presentan las pérdidas de mercadería, ya sea en ruta, por robo en 
carretera; de manera sistemática, presentándose como faltantes en el armado o 
preparación del proceso de paletizado o granel, o productos que llegan en mal estado al 
cliente de nuestro cliente, es decir nuestro cliente final); este mal estado es atribuible al 
transportista ya sea por el mal apilamiento o acomodo de mercadería por parte del 
personal estiba, error en la preparación según requerimientos del cliente final, o un 
inapropiado manejo de la unidad de transporte. 
Para entender mejor el contexto referente a las devoluciones, escogemos el 
servicio brindado a uno de nuestros principales clientes, Procter &Gamble, con quien se 
tiene licitado el 100% de su distribución a clientes retail en Lima y Callao, abastecemos 
con sus productos a los principales almacenes de CENCOSUD, SUPESA, MAKRO, 
SODIMAC&MAESTRO, PROMART y TOTTUS; dentro de los requerimientos del 
servicio, justamente se tenían particularidades y diferencias en el armado de la mercadería 
para cada uno de estos clientes finales, de esta manera el nivel de error era muy alto, ya 
que no todo el personal estiba estaba capacitado para asumir las diferencias en cada tipo 
de carga, además de no tener mapeados estos requerimientos para gestionar y programar 
capacitaciones en base a dicha información, logrando de esta manera que el empleado 
logre llegar al máximo grado de éxito en su curva de aprendizaje, esto además de generar 
cobros por mercadería devuelta, también perjudica la disponibilidad de unidades, ya que 
esta debía retornar al cliente para entregar dicha mercadería, cuando podría utilizarse para 
realizar otro servicio, cabe mencionar que cuando la responsabilidad es del transportista, 
no se genera un servicio de logística inversa remunerado.  
Otro factor a considerar como un problema ya que es de suma importancia en una 
empresa de transporte es el control de consumo combustible, esta variable representa en 
promedio 20% en la estructura de costos y es un factor determinante en la competitividad 
de la organización, una diferencia nos puede sacar de un proceso de licitación, puede 
llevar a la reducción en asignación de rutas y/o ponernos en una posición de proveedores 
tipo b o back up; ya que, las empresas de hoy en día buscan ahorro y beneficio por parte 





Por otro lado, la satisfacción del cliente, uno de los indicadores que no se 
contemplaba o simplemente no se mantenía un control y seguimiento de las mismas, ya 
que estas al ingresar vía email o vía telefónica, no se registraban y solo dependiendo de 
la magnitud del problema se  aplicaban acciones correctivas para cumplir con los 
requisitos del consumidor, llegando a implementar acciones correctivas según sea el caso, 
pero no se trabajaban en planes a mediano y largo plazo que permitan prevenir no 
conformidades en el proceso. 
Adicional a estos 3 puntos descritos e identificados como los más críticos a 
evaluar se presentan otros aspectos que desencadenan oportunidades de mejora 
importantes, como la falta de mapeo y control de procesos, lo cual impedía lograr la 
trazabilidad de los servicios realizados y la generación de tiempo improductivo en el 
proceso de carga, no contar con personal asignado y responsable de cada proceso, que 
conociera sus funciones delimitadas en un documento como un Manual de Organización 
y Funciones (MOF), falta de seguimiento a indicadores por área y por consecuente la 
omisión de planes de mejora continua. 
De igual manera, el monitoreo vía GPS, es un proceso que necesitaba una gestión 
impecable, ya que es un factor decisivo para los clientes, el nivel de seguridad para el 
traslado de mercadería define por un lado la siniestralidad de la empresa y por el otro, el 
nivel de confianza que un consumidor tiene en su proveedor; para este factor se tenía un 
nivel bajo de reporte por parte de los conductores, a pesar que este seguimiento y control 
era de manera aleatoria. 
Determinación de las posibles oportunidades de mejora: 
Del análisis interno de la organización, el cual forma parte la Matriz FODA, a presentarse 
con mayores detalles en capítulos posteriores, se describieron líneas arriba las 
preocupaciones del personal de la organización para el área de operaciones, de las cuales 
se pudieron determinar las siguientes oportunidades de mejora; 
• Pagos al cliente que afectan el margen por robo de mercadería sistemático y 
en ruta, devoluciones a nivel local y provincia. 
• Pérdida de rutas o clientes, por la falta de medición en la satisfacción del 
cliente y seguimiento y control de quejas o reclamos. 




• Falta de control de unidades (Reporte de conductores en ruta, lo cual puede 
llevar a incidentes y robos de mercadería) 
En base a los registros internos y experiencia del personal se decide realizar la 
selección del problema principal evaluando 3 puntos considerados en el recuadro inferior. 
Tabla 1.5 
Problemas u oportunidades de mejora a evaluar 
N° Problemas u Oportunidades de mejora a evaluar 
1 
5 % del margen de ganancia perdido por pago de mercadería. (devuelta, robada, mal 
contabilizada) 
2 Rendimiento promedio de consumo de combustible en 8.5, debajo del promedio. 
3 
90% de las quejas o reclamos no reciben respuesta, poniendo en peligro la satisfacción y 
fidelidad del cliente. 
Elaboración propia 
En base a estas 3 premisas, se realiza una matriz para seleccionar el problema 
principal, en la cual se considera el impacto en la satisfacción del cliente, costos mal 
asignados o desperdiciados por una mala gestión, complejidad de la solución o que tan 
difícil y lejano seria corregir e implementar un plan de mejora, alineado con los objetivos 
de la dirección, incluyendo la misión y visión de la misma. 
Tabla 1.6 
Matriz para selección del problema principal 
Problemas u 
Oportunidades de mejora 







de la solución 
Peso: 20% 
Alineamient
o con visión 




5 % del margen de ganancia 
perdido por pago de 
mercadería (devuelta, 
robada, mal contabilizada) 
10.5 22.5 6 18 57 
Rendimiento promedio de 
consumo de combustible en 
8.5, debajo del promedio. 
0 22.5 18 6 46.5 
90% de las quejas o 
reclamos no reciben 
respuesta, poniendo en 
peligro la satisfacción y 
fidelidad del cliente. 
31.5 0 6 18 55.5 
  
Elaboración propia 
Para la evaluación se toma en consideración los pesos asignados a cada factor y el 










Fuente: Bonilla, Diaz, Kleeberg, Noriega (2017) 
  
Como resultado del análisis, el problema principal alcanza unos 57 puntos, 
obteniéndose el siguiente: 
   El 5% de margen de pérdida por pago de mercadería. 
Esto en consecuencia de diversos factores, como robo en carretera, robo 
sistemático en almacén temporal, mal conteo de mercadería al ingreso de la misma a la 
unidad, error en la verificación en el despacho y devoluciones de mercadería por falta de 
capacitaciones. 
Para una empresa de transportes el margen se encuentra entre el 10 a 12% de sus 
ingresos, el impacto económico en este caso estaría afectando alrededor de los S/70 000 
soles en base a su facturación anual. 
Cabe resaltar que no solo se tendría un impacto económico, ya que también se 
verían afectados; 
• El nivel de satisfacción del cliente, por las quejas y reclamos generados. 
• Los retrasos en la entrega y distribución de mercadería por los incidentes 
suscitados en ruta.  
• El nivel de confianza con los clientes para renovación de contratos o 
adquisición de nuevas rutas. 
• El incremento y diversificación de la cartera de clientes se vería amenazada, 
ya que los competidores que cuentan con un nivel de control exhaustivo de 
sus unidades y de la propiedad del cliente, tendrían mayor oportunidad de 
trabajar con los clientes que queremos y necesitamos captar.  
Algunas variables que están directamente relacionadas al problema son las 
devoluciones por factores internos, cuando se hace referencia a factores internos, es 
porque la responsabilidad directa la tiene el transportista, ya sea por un mal apilamiento, 









mala conducción para trasladarlo a su destino, estos indicadores se estiman en un 6.0% 
para viajes locales y 49% para viajes a provincia, y son calculados en base a los bultos 
devueltos por factores internos, frente al número de bultos totales devueltos al mes.  
Otra variable es el control del conductor vía GPS y sus reportes en ruta, ya que la 
falta de control en el reporte de unidades y control de la unidad, incrementa el riesgo de 
robo y asalto en carretera, materializándose lo detallado como problema principal. 
Para el problema detectado se requiere plantear y trabajar para llegar a nuevas 
metas, estas nuevas metas proyectadas, se presentan en el siguiente cuadro: 
Tabla 1.8 
Metas proyectadas por indicador 
N° Proceso Nombre Fuente Responsable Frecuencia Meta 
1 Operaciones 
Porcentaje de bultos   








Porcentaje de bultos   

















en base cartilla de 
galones por ruta y 
destino 
Combustible Área SIG Mensual 9.30 
5 Operaciones 
Cumplimiento de 
reporte de acuerdo a 
hoja ruta actualizada 
Control de 
reportes 
Monitorista GPS mensual 95% 
Elaboración propia 
En referencia al problema principal se detallan las causas del mismo, para lo cual 









Diagrama de Ishikawa – fishbone diagram 
 
Elaboración propia 
Algunas de las causas raíz identificadas, son las presentadas en el cuadro de 
criticidad de causas involucradas, para lo cual se determina mediante una frecuencia, 
multiplicada por un impacto: 
Tabla 1.9 





Fuente: Bonilla, Diaz, Kleeberg, Noriega (2017) 
Tabla 1.10 
Análisis de criticidad de las causas 
Causas Frecuencia Impacto Efecto (F*I) 
Seguimiento de unidades en ruta 5 12 60 
Personal exclusivo designado para monitoreo 3 12 36 
Estandarización de los procesos  3 12 36 
Control de Mantenimiento  3 9 27 
Falta de Capacitación al conductor 3 9 27 
Conocimiento de herramientas de la plataforma GPS 3 9 27 
Proveedores de asistencia mecánica en ruta en caso 
de incidentes 
1 12 12 




Pérdida por Pagos 
de mercaderia a los 
clientes













Conocimiento de las herramientas 





Frecuencia  Impacto 
Muy Frecuente 5 Muy Alto Impacto 12 
Frecuente 3 Alto Impacto 9 
Poco frecuente 1 Impacto Medio  3 




Para determinar cuáles son las causas más críticas o que ocasionan el 80 % del 
problema se utiliza el diagrama de Pareto presentado a continuación: 
Figura 1.10 




Como resultado del Pareto, el 20% de las causas son las siguientes: 
Tabla 1.11 
Causas como resultado del Pareto 
N° Causas 
1 Seguimiento de unidades en ruta 
2 Personal exclusivo designado para monitoreo 
3 Estandarización de los procesos  
4 Control de Mantenimiento  
5 Falta de Capacitación al conductor 
Elaboración propia  
 
Para estas causas, las soluciones propuestas son trabajar de manera independiente 
registros medibles y reales que puedan aplicarse para llevar un control óptimo en el 























































asignación de funciones y trabajar en mapear y estandarizar los procesos de la 
organización; para realizar todos estos cambios y mejoras, la organización decide 
implementar un sistema de gestión de calidad, basado en la norma ISO 9001:2015, la cual 
































CAPÍTULO II: OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
2.1.    Objetivo General 
Diseñar e implementar un sistema de Gestión de Calidad basado en la norma 
Internacional ISO 9001:2015, para eliminar el principal problema, mejorar la satisfacción 
del cliente y lograr el crecimiento sostenido mediante el cumplimiento de objetivos de la 
empresa de TRANSPORTES HERMANOS ALONSO SAC. 
2.2. Objetivos Específicos  
• Analizar los aspectos teóricos de la Norma ISO 9001:2015 para conocer y 
evaluar los estándares a aplicar en la implementación del Sistema de Gestión 
de Calidad de la empresa de TRANSPORTES HERMANOS ALONSO SAC. 
• Realizar un diagnóstico inicial de la empresa de TRANSPORTES 
HERMANOS ALONSO SAC, mediante la evaluación y conocimiento del 
contexto de la organización. 
• Ejecutar las actividades necesarias y correlativas para el diseño e 

















El estudio e implementación se realiza en la empresa de TRANSPORTES HERMANOS 
ALONSO SAC, cuyas oficinas se encuentran ubicadas en el distrito del Cercado de Lima 
de la ciudad de Lima.  
Se decidió realizar el diagnostico en el mes de mayo del 2016, sin embargo, el 
sistema implementado empezó a correr a partir del último trimestre del 2017, para poder 
certificarlo aproximadamente un año después. 
La auditoría de certificación se realizó en el mes de abril del presente año, con la 
casa auditoria ICONTEC. 
Alcance del sistema de Gestión de la Calidad: 
La política de la Empresa de Transportes Hermanos Alonso S.A.C abarca todo el servicio 
de transporte terrestre de carga en general a nivel nacional.  
 Para la implementación del sistema de gestión de calidad, se tuvo en 
consideración abarcar todos los procesos de la empresa y principalmente el proceso Core 
de la misma, para lo cual en el presente desarrollo lo venimos presentado. 
Hay una diferencia notable entre la ISO 9001:2008 y la ISO 9001:2015, en la 
primera se podía certificar cualquier proceso de la empresa así no sea el principal, sin 
embargo, con la última versión, obligatoriamente se necesita certificar el proceso 
principal de la misma, para lo cual se aplica a todos los procesos comprometidos entre sí. 
Cabe resaltar que, para efectos del presente trabajo de suficiencia, se detallaran 
los problemas asociados al proceso Core de Operaciones, carga, transporte y descarga de 
mercadería principalmente.  
  En el camino de implementación se encontraron soluciones alternativas a los 
diferentes puntos para el cumplimiento de la norma. 
Por ejemplo, se implementó un check list de pre uso de unidad, esto a fin de 
garantizar el buen estado y operatividad de nuestras unidades, lo cual se refleja en el 




proveedores de combustible a lo largo de las diferentes rutas, así como también controlar 
el servicio de mantenimiento para que garantice la operatividad de la móvil.  
Se consideró una restricción de la implementación, por ejemplo que las 
actividades operativas de estiba y desestiba, según los clientes donde se desarrollaban, al 
no ser en instalaciones propias de la empresa, sino en instalaciones y propiedad del 
cliente, éste no nos permitiría aplicar cambios en su sistema sin una previa coordinación, 
así como también llegado el momento de la auditoria, podría no permitir la aplicación de 
la misma, ya que estaríamos dentro de sus instalaciones, sin embargo, bajo las 
coordinaciones y permisos necesarios se logró realizar mejoras en conjunto y tuvimos la 
facilidad de realizar auditorías internas como la de certificación para verificar y asegurar 




























La justificación del proceso de implementación para la empresa de TRANSPORTES 
HERMANOS ALONSO SAC, se enfoca en lograr el crecimiento sostenido de la 
empresa, mediante la creación, seguimiento y control de los objetivos de la organización, 
lo cual permitirá mejorar el rendimiento de la misma, mediante el cumplimiento de los 
estándares de calidad requeridos por la norma ISO 9001:2015 y el cliente, con lo cual se 
busca siempre lograr su satisfacción. 
Cabe resaltar  que la investigación busca implementar un modelo de gestión 
organizacional, considerando las  causas inmersas en el problema, se establece como 
propuesta de solución, el diseño de un sistema de Gestiona de calidad, respaldado en los 
requisitos de la norma ISO 9001:2015, para regular y estandarizar los procesos internos 
de la organización, mapeando las debilidades y calidad del servicio frente a la situación 
de la empresa en nivel de pérdidas, rotación, robos, temas de seguridad, falta de 
procedimientos, la dependencia de pocos clientes, y mejora en la cultura organizacional. 
 La justificación metodológica, se respalda en las técnicas y herramientas de 
ingeniería utilizadas para la obtención de información, para la aplicación de planes de 
mejora, seguimiento y control en cada uno de los procesos, generando seguridad y 
confianza en el desarrollo de estas actividades en cada una de las etapas. 
Se utilizó como parte de la metodología, el método descriptivo para el detalle de 
la situación actual, los documentos que sirven para respaldar el Sistema de Gestión de 
Calidad, y las debilidades que se esperan solucionar con la documentación de dicho 
sistema.  
Se justifica de manera práctica, dado a que la investigación se hace en el campo 
de estudio siendo una investigación aplicada, donde se realiza diagnóstico de la situación, 
documentación para el diseño de la propuesta que consiste en un Sistema de Gestión de 
Calidad o la generación de procedimientos, instructivos y manuales de los procesos de la 




 La documentación final incluye la normalización y estandarización de cada 
proceso inmerso en la empresa, además del diseño para encaminar la dirección de la 


































CAPÍTULO V: PROPUESTAS Y RESULTADOS 
 
No se tomaron en cuenta otras herramientas de solución, al considerar que la presente 
abarcaba todos los aspectos que se requieren mejorar, Según lo comentado en la 
descripción del problema, se necesitaba la implementación de un sistema de gestión, para 
lo cual el desarrollo del mismo, se realizaría en base a la norma ISO: 9001, versión 2015, 
la cual tiene pilares y requisitos específicos que al cumplirlos, nos llevan a una gestión 
enfocada en procesos estandarizados, que la organización trabaje con un pensamiento 
enfocado en los riesgos a la cual se enfrenta día a día en su entorno, cumplimiento de 
requisitos específicos del cliente, mejora continua y otros aspectos que sumados nos 
llevan a un resultado eficaz, siendo este la satisfacción plena del cliente, el cual es 
considerado un indicador importante para la continuidad del negocio. 
Los pasos para la implementación de un sistema de gestión de calidad son como 




• Implementación  
• Verificación 
 
De igual manera nos apoyamos en la planificación y seguimiento de las 




























































































































































































ANALISIS Y EVALUACION DEL 



















DETERMINACION DE LOS 





















ELABORACION DEL ALCANCE DEL 




ELABORACION DE LA POLITICA DEL 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
coordinador SIG/ 
Asistente SIG




ELABORACION DEL MAPA DE 




ELABORACION DE LAS CEDULAS DE 











ELABORACION DE PLANES Y 





DESARROLLO DE INDICADORES DE 




DESARROLLO DE UN SISTEMA 














PLAN DE PREPARACIÓN PARA AUDITORIA ISO 9001:2015






La norma ISO, aplica en todos los procesos el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, 
Verificar, Actuar), lo cual se ejecuta en cada fase de la implementación del presente 
sistema de gestión en la organización. 
Figura 5.1  
Ciclo PHVA – Sistema de Gestión de la Calidad 
 





































































































































































REALIZACION DE UNA ENCUESTA 










































SEGUIMIENTO A LAS MEDIDAS DE 
CONTROL PROPUESTOS EN LAS 




30 9 AUDITORIA SGC ISO 9001:2015
coordinador SIG/ 
Asistente SIG
PLAN DE PREPARACIÓN PARA AUDITORIA ISO 9001:2015




Para iniciar la implementación se realizó un pequeño check list en base a los 
requisitos principales de la norma y la realidad de la empresa: 
• Satisfacción del cliente con los productos y la operación  
• ¿Cuáles son los motivos principales de las quejas?  
• ¿Cuáles son los principales problemas operacionales internos?  
• ¿El personal conoce sus funciones, cuál es la competencia del mismo?  
• ¿Hay problemas con los proveedores?  
• ¿Tiene la organización un plan estratégico? 
• ¿Se ha realizado un estudio e investigación del entorno? 
En base al  diagnóstico se implementó un cronograma de actividades a realizar, 
como establecer una política de calidad acorde a la realidad de la empresa, mapear los 
procesos de la organización, desarrollar un plan estratégico acorde a la realidad y 
expectativas de la empresa, identificar los objetivos del sistema de gestión de calidad, 
que vayan afines a los del plan estratégico, diseñar una batería de indicadores que nos 
permita  realizar un control, seguimiento y mejora de los procesos,  enlazando los mismos 
con una matriz de riesgos donde se puedan controlar mediante los planes de acción 
establecidos, capacitaciones del personal, desarrollo de auditorías internas, reuniones 
para informar los avances y asegurar la participación de la gerencia de manera activa.  
Las principales actividades se pueden resumir en los siguientes pasos: 
• Construir y documentar el sistema de gestión de calidad  
• Organización de revisiones para los documentos del sistema de gestión de  
Calidad.  
• Despliegue de métodos y técnicas  
• Entrenamiento de los empleados  
• Asegurar que el sistema de gestión de calidad se ajuste al estándar  
• Reunir e informar los resultados  
 






Se detallaron los procesos de la organización mediante un mapa de procesos, 
donde se detallan los niveles, procesos de dirección, procesos Core y los procesos de 
soporte. 
Figura 5.2 
Mapa de procesos 
 
Elaboración propia 
En base a este mapeo, se desarrollan procedimientos de trabajo estandarizados, 
instructivos y manuales que ayuden al trabajo del día a día, tomando en consideración los 
requisitos de la organización   
De igual manera se desarrolló un estudio del entorno, mediante el análisis PEST 
y FODA que nos sirvió de utilidad para plasmarlo en la matriz de riesgos de la 
organización y contar con este análisis para la elaboración del plan estratégico de la 
organización. 
Para apoyarnos en el análisis externo de la organización, nos enfocamos en la 




pueden beneficiarnos o perjudicarnos como organización, a continuación, se presentan 
los aspectos con mayor impacto para nosotros.  
Impacto para la Empresa   
El impacto en la empresa, es catalogado en base al resultado del Impacto Potencial más 
la importancia relativa dividida en dos por la probabilidad de Ocurrencia. Los valores que 
se obtengan entre medio y alto serán considerados en el análisis FODA.  
El impacto se calcula en base a la siguiente formula: 
  
Tabla 5.2 








Tabla de rango de impacto para la organización 
  











Análisis PEST (Político, Económico, Social y Tecnológico) 
POLÍTICO 
FACTOR COMO SE COMPORTA ACTUALMENTE 
IMPLICANCIA EN LOS 
STAKEHOLDERS 
NORMATIVA LEGAL 
-Planes de infraestructura vial por parte del 
ministerio de transportes y comunicaciones, 
respaldado en un presupuesto de 182 326 830 soles 
para el 2019. 
- Accionistas  
-Entidades Regulatorias  






-Recesión del sector construcción, debido a la 
corrupción afecta la inversión privada en 








-Incremento de la UIT a 4200 soles. 
Aprobación de la ley N°30890, creación de la 







TASAS DE INTERÉS 
 
-Para el 2018 y 2019, como parte de las políticas 
expansivas se tiene la reducción de la tasa de 
interés de referencia (TIR). 
- Accionistas 




TASA DE CAMBIO 
-El tipo de cambio se mantendría al alza para el 
2019, debido al incremento de la tasa de interés de 
la Reserva Federal de EEUU (FED). 
- Gobierno 
- Accionistas  
-Proveedores 
- Clientes  
- Competidores  
- Socios Estratégicos 
ÍNDICE DE PRECIOS 
-El índice de precios para el 2017 aumento en 0.13 
% y para el 2018 igualmente se incrementó en 
0.19%, esto debido al incremento de precios en 
transporte, alojamiento, agua, electricidad, gas y 
combustible. 






SEGÚN RAMAS DE 
ACTIVIDAD 
Según INEI el dinamismo del sector Construcción 
se incrementó en 11,2%. 
-El sector Servicio solamente creció 0,3%. 
- El sector Manufactura se mantuvo en los mismos 
niveles. 
-Entidades Regulatorias  
-Comunidad 
NIVELES DE EMPLEO 
 
-El 94% de la PEA tiene empleo. 
- De la población ocupada, el 62% cuenta con 




- Patrones de consumo con mayor relevancia por 
el sector retail.  
- Según la encuestadora Arellano, el sector retail, 
ha reflejado un crecimiento en las ciudades de   






IMPACTO DE NUEVAS 
TECNOLOGÍAS 
-Sistema Georreferenciado de redes de 
telecomunicaciones. 
- Señal de Operadores vía web. 
-Plataformas de seguimiento satelital. 





ACCESO WEB DE 
TECNOLOGÍAS DEL 
ESTADO 
-Acceso Web – OSITRAN, servicios de los peajes. 
























ESTRATEGIAS OFENSIVAS ESTRATEGIAS DE REORIENTACIÓN 
F2-O2 Gestión de flota de unidades. O1-D1 
Solicitar al proveedor actual de GPS una 
plataforma más dinámica y con mayores 
herramientas para prevalecer la seguridad 
de las unidades, o evaluar la posibilidad 
de buscar un proveedor que pueda ofrecer 
dicho servicio. 
F3-O1 
Desarrollo de geocercas por rutas, para 






Se buscará soporte en las plataformas o 
páginas web del estado que brinden 
información relevante, como cobertura 
de operadores telefónicos, mapeo de 
peajes y mapas de emergencia. 
F7-O3 
Presentación enfatizando los viajes a 
provincia que realizamos actualmente con 
clientes retail, destacando las unidades 
modernas y dando a conocer la cartera 
actual de clientes). 
D7-O10 Tercerización de personal estiba. 
F20-
O15 
Desarrollo de ERP para facturación de 
acuerdo a las necesidades de la 
organización. 
D11-O4 
Nuevos canales de comunicación con 
clientes finales. 
F15-O9 
Capacitación del personal que cuente con 
mayor habilidad o perfil para desempeñar 
funciones específicas dentro de la 
organización.  
D14-O11 
Capacitaciones gratuitas para el manejo y 
liderazgo del personal en la organización. 
F15-
O10 
Nuevos canales para cumplir con el 





Realizar reuniones con proveedores de 
productos y servicios críticos para 
mantener o mejorar ofertas y beneficios 
brindados. (SCANIA, ENERGIGAS, 














ESTRATEGIAS DEFENSIVAS ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA 
F2-A1 Mapeo de zonas sin cobertura 
 
A3-D20 
Sensibilización a los conductores para 
mejorar el desempeño de funciones en la 
descarga.   
F2-A2  
Elaborar directorio telefónico de los 










 Tener en consideración las zonas 
afectadas en cuanto a infraestructura vial, 
ya que no han sido restauradas en su 
totalidad y ante la presencia del 
fenómeno del niño pueden sucumbir 
nuevamente afectando las rutas 
convencionales de acceso a las ciudades. 
F19-A4 
Desarrollo de estructura de costos acorde 




Mapear los concesionarios de 
infraestructura vial para acceder al apoyo 




Contar con renovaciones constantes de las 
unidades, implica solicitar leasing con 
entidades financieras sujetas a tasas de 
interés, las cuales pueden disminuir como 
medida del BCR, lo cual nos permitiría 








HERRAMIENTA UTILIZADA RESUMEN DE DESAFÍOS Y VENTAJAS CLAVES 
Análisis FODA Desafío: Incrementar la cartera de clientes. 
Análisis FODA 
Desafío: Afianzar las relaciones comerciales con clientes 
claves. 
Análisis FODA 
Desafío: Maximizar el nivel de servicio y de la utilización de 
los recursos disponibles. 
Análisis FODA 
Ventaja: Disponer de unidades modernas para el desarrollo de 
las actividades y prestación de los servicios. 
Análisis FODA 
Desafío: Corregir la deficiencia en el cumplimiento de los 
elementos de gestión establecidos por la organización 
(políticas, procedimientos, planes, programas, formatos, entre 
otros). 
Análisis FODA Desafío: Certificar el SGC de la organización. 
Análisis FODA 
Ventaja: Tiempo de respuesta ágil a los requerimientos de 
clientes y nuevos clientes. 
Elaboración propia 
 
De igual manera se considera el estudio de las partes interesadas y cómo influyen de 
manera negativa y positiva en la organización. 
Figura 5.3 








Tabla 5.7   Matriz de partes interesadas relevantes 
MATRIZ DE PARTES INTERESADAS RELEVANTES 
PARTE 
INTERESADA 
NECESIDAD O EXPECTATIVA CUMPLIMIENTO RIESGOS EN LOS STAKEHOLDERS 
Anexos 
Clientes 
• Servicio, incluyendo capacidad de respuesta. 
• Contar con el SGC certificado. 
• Entendimiento e involucramiento y cumplimiento con las necesidades 
de los clientes y clientes finales. 
• Confidencialidad de la información y/o “know how”. 
Precios competitivos. 
• Encuesta anual de satisfacción. 
• Registro de reclamos, quejas y sugerencias. 
• Informe del responsable de Gestión Comercial. 
• Incumplimiento de los requerimientos del cliente 
• Retrasos en la entrega de propiedad del cliente (Mercadería) 
 Acción de tratamiento: 
-Actualización de procedimientos.  
- Mapeo de requisitos de los clientes en base a su contrato.  
- Se informará de manera inmediata con las pruebas necesarias al cliente el motivo del incidente. 
-Seguimiento de unidades y reporte de conductores. 
Proveedores 
• Cumplimiento de acuerdos (pago). 
• Evaluación y continuidad. 
• Crecimiento. 
• Análisis comparativos con otros proveedores (críticos). 
• Registros de evaluación de proveedores. 
• Registros de la evaluación de la continuidad de proveedores. 
• RIESGO: Incumplimiento de pagos a proveedores: 
Acción de tratamiento: 
-Generación de Órdenes de compras para montos elevados con la firma del responsable de la organización, validando las 
condiciones de pago. 
- Los proveedores nuevos o que no cuentan con requerimientos regulares, solicitan un anticipo del 50%.  
Competidores 
• Mantener precio promedio de mercado. 
• Referente para el crecimiento y desarrollo del sector. 
• Análisis comparativos de precios con otros proveedores. 
• Ranking de empresas certificadas. 
• RIESGO: Competencia agresiva y desleal en el rubro. 
Acción de tratamiento: 
- Fletes de la organización, de acuerdo a una estructura de costos.  
- Obtener la certificación de calidad ISO 9001:2015. 
Sociedad 
• Políticas de desarrollo sostenible y de respeto al medio ambiente. 
• Respeto a las normas de tránsito a nivel nacional. 
• Prevención de accidentes que puedan causar daños y perjuicios a 
personas ajenas a la organización. 
• Récord de conductores. 
• Reporte de accidentes e incidentes. 
• RIESGO: Accidentes vehiculares 
• Agentes contaminantes (emisiones de CO2) u otros 
Acción de tratamiento: 
-Capacitación y Concientización del personal operativo en manejo defensivo.  
-Se continúa con el seguimiento de unidades. 
-Manual del conductor. 
-Pólizas de seguro de las unidades y el personal operativo. 
- Continuar con la compra de unidades Euro 5. 
- Venta de aceite y neumáticos utilizados a empresas de reciclaje. 
Empleados 
• Cumplimiento en las fechas de remuneración. 
• Crecimiento profesional. 
• Capacitación. 
• Buen clima laboral. 
• Adecuadas condiciones laborales. 
• Retribución acorde a sus conocimientos y funciones desempeñadas. 
• File del personal. 
• RIESGO: Retraso en el pago de sueldos. 
Acción de tratamiento: 
- Uso de recursos financieros para obtener liquidez y cumplir con el pago a clientes. (Factoring) 
Accionistas 
• Margen Bruto. 
• Cumplimiento de lineamientos corporativos. 
• Utilidad final (UN) 
• Estado de ganancias y pérdidas. 
• RIESGO: No alcanzar la utilidad esperada en el periodo establecido. 
• Delincuencia (robos, Hurtos o Asaltos). 
Acción de tratamiento: 
- Eficiencia en el uso de las unidades  
- Aumentar el número de viajes (clientes actuales y nuevos) 
- Monitoreo GPS las 24 horas.  
- Apoyo de la plataforma de rutas concesionadas mediante la página web de OSITRAN. 
- Mapeo de zonas rojas o sin cobertura. 
Gobierno  
• Dirigir, controlar y administrar el país. 
• Aplicación de políticas en cada sector para corregir, mejorar y apoyar 
el crecimiento de cada uno de ellos. 
• Inversión en los planes de gobierno para cada sector productivo.   
• Pago de tributos a las entidades pertinentes. 
• Desarrollo y ejecución de planes que beneficien a las empresas en 
términos de conocimiento y cumplimiento de normas y/o leyes 
determinadas por el estado, como por ejemplo capacitaciones emitidas 
por entes públicos, además de la ejecución de obras o servicios que 
beneficien a los diversos sectores económicos. 
• RIESGO: Incumplimiento de normas, leyes y/o pago de tributos. 
Acción de tratamiento: 
- La asesoría Legal y Contable, se encarga de brindar el soporte en ambos aspectos para lograr el cumplimiento, según lo 
estipulado en cada área. 
Socios 
Estratégicos 
• Afianzamiento con las entidades bancarias, financieras, seguros y 
reaseguros. 
• Riesgo crediticio bajo. 
• Índice de Siniestralidad. 
• Historial crediticio. 
• RIESGO: Nuevas entidades presentan ofertas atractivas a la empresa. 
Acción de tratamiento: 
- Reunirse con los socios estratégicos para buscar mejoras de acuerdos, o contrapropuestas trasparentes de acuerdo al bien o 
servicio suministrado. 
Clientes finales  
• Servicio de calidad que satisfaga sus necesidades y requerimientos 
característicos con la aprobación del cliente. 
• Entendimiento e involucramiento con las necesidades de los clientes 
finales y trasmitirlo a los clientes. 
• Visitas aleatorias a los puntos de descarga. 
• Encuesta anual de satisfacción al cliente final. 
• Registro de reclamos, quejas y sugerencias. 
• Informe del responsable de Gestión Comercial. 
• RIESGO: Retrasos en la entrega de su mercadería y/o mercadería en mal estado evitando el abastecimiento 
esperado en su almacén 
Acción de tratamiento: 
- Informar al cliente, para que a su vez se de aviso al cliente final y reprogramar la recepción. 





Una vez se haya determinado los riesgos y oportunidades de negocio, se plantean los 
objetivos e indicadores estratégicos que a su vez se reflejan como resultados de la 
implementación: 
Tabla 5.8 
Objetivos estratégicos de la organización 
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
Para los objetivos estratégicos se debe abordar los desafíos y ventajas clave, aquellos más importantes 
para la marcha hacia el éxito en el negocio y para fortalecer el desempeño global. Deben tomar en cuenta 
y equilibrar las capacidades de la organización con los requisitos y expectativas de las partes interesadas 
relevantes. Pueden incluir rápida respuesta, atención personalizada, trabajo en las instalaciones de los 
socios o clientes más importantes, capacidad del personal y cantidad adecuada del mismo, alianzas 
específicas, innovación rápida, certificaciones, administración en línea de las relaciones con clientes y 
proveedores, y mejoras en la calidad de productos y servicios. 
La finalidad de los objetivos estratégicos es ofrecer directrices o pautas de actuación encaminadas a la 
mejora de la actividad y el rendimiento de la organización.  
Este tipo de objetivos determinan la línea de acción, la estrategia y los medios necesarios para alcanzar 




Objetivo Estratégico Plazo 
Equipo de 
Trabajo 













Indicador Anual, estado de 










Dentro de nuestra cartera 
de clientes, se tiene 
previsto incrementar el 
número de rutas asignadas, 
logrando tener mayor 
participación. 
 
De igual manera se busca 
para el 2019 no solo 
incrementar participación 
con los clientes ofreciendo 
el mismo servicio, sino 
ampliando nuestro giro, 










Incremento de los 
requerimientos, contratos, 
reuniones previstas con 
nuestros clientes que 
respalden lo señalado. 
 
Trámites correspondientes 








Como política de la 
empresa, se tiene previsto 
renovar un mínimo de 5 
unidades que nos brinden 













Se registran las compras de los 
productos y servicios críticos. 
Se registra la inversión en el 








Certificar el Sistema de 










Se registrará la certificación, 
por parte del Área SIG. 
 






Lo referente a la proyección de ingreso por ventas es un estimado proyectado en base a 
la ecuación lineal que explica mejor el comportamiento y que a su vez presente un mejor  
 “r 2”. 
Figura 5.4 
Ingreso por ventas de la organización, en soles 
 
Elaboración propia 










Matriz de política vs objetivos de la organización 
Elaboración propia 
Marco de 
referencia de la 
Política 







modernas con la 
mayor seguridad, 
rapidez y calidad 
en cada 
operación con el 








# de puntos reportados 
totales por Destino / # total 
de puntos por reportarse por 
Destino  











# Mantenimiento Preventivo 













plena de los 
clientes 
# Reclamos, quejas, 














los clientes  
# requisitos del cliente 
cumplidos/ # de Requisitos 












continua de los 






personal hacia el 












# de auditorías realizadas/ # 
de auditorías programadas 













# de capacitaciones 













Cumplir con las 
normas legales 




relación a la 
calidad. 
Cumplir con la 
normatividad 
vigente velando 
siempre por el 
cumplimiento 
de la normativa 
peruana 
# de requisitos legales 















esta política de 
calidad a todo el 
personal de la 
empresa, así 
como de poner a 
disposición de 
los interesados la 
presente política. 
Sensibilización 
a todo el 
personal en la 
difusión de la 
Política de 
Calidad 
# de personas aprobadas en 
la evaluación de 
conocimiento de la política 
de Calidad / # total de 
personas evaluadas 









por el Comité 
de Calidad 
# Personal Asistente a las 
reuniones realizadas / # 
Personal programado para 












Como parte de las mejoras se presentan los indicadores del cuadro correspondiente al 
mes de diciembre 2018, esto se ve reflejado en los porcentajes que en comparación con 
el cuadro del diagnóstico inicial han mejorado llegando al target o estando muy cerca del 
mismo. 
En referencia a la satisfacción del cliente se ve una mejora notable, con la 
aplicación de la última encuesta de satisfacción realizada a los clientes, detallan que ante 
cualquier problema tenemos las herramientas para prevenirlos y/o afrontarlos, de igual 
manera con el registro de los reclamos o quejas que se implementó, se tienen un histórico 
para evitar que se vuelva a repetir estas casuísticas.  
En cuanto a las devoluciones, el porcentaje disminuyó considerablemente debido 
al mapeo de las actividades en el proceso de operaciones, adicionalmente, se crearon 
tablas de trabajo para el personal estiba, donde podían consultar los requerimientos por 
cadena y de esta manera disminuir el porcentaje de error; a su vez, se revisó el estado de 
los furgones y la seguridad de los mismos, asegurándose que no tenga problemas de 
filtración, desniveles o cualquier desperfecto que genere algún mal estado en el 
transporte, todo alimentando un registro para su control y mantenimiento preventivo de 
carretas o furgones. 
Con respecto a las horas improductivas, se definieron los tiempos en el cual el 
personal tenía intervalos muertos por espera de mercadería, falta de espacio, falta de 
pallets para el armado de mercadería, mal estado de las stockas del cliente, entre otros 
motivos, para lo cual se buscó que el cliente mejorara la reprogramación de sus cargas , 
para que sean en horarios donde el personal que realizaba el picking, es decir quien 
brindaba la mercadería a cargar, no esté en su hora de refrigerio o en cambio de turno, 
que impida el flujo continuo de la operación, y así, se identifica los problemas que más 
demoras ocasionan , para que el cliente pueda ejecutar los planes de acción 
correspondientes. 
En cuanto al rendimiento de consumo de combustible, se ordenaron las rutas 
asignadas por cliente, se mapea mediante un formato de gastos, lo puntos más críticos, 
los puntos de abastecimiento, los puntos de descanso y se verifico los kilómetros 
recorridos por tramos, de esta manera se llega a calcular un rendimiento promedio y se 




estos factores pueden ser, el tipo de manejo, la cantidad de paradas, la velocidad a la 
maneja, entre otros. 
El control de reportes de los conductores, valida la seguridad del colaborador en 
ruta, se les asigna una clave para el destino a realizar y en base a una hoja de ruta, se 
reportan en diferentes puntos de parada permitidos, lo cual ante alguna eventualidad esta 
comunicación no se daría bajo los términos convencionales, por eso la importancia de 
este control en ruta, por la seguridad que muestra al cliente y a la empresa en cuanto al 
estado del conductor y la propiedad del cliente. 
Cabe señalar que los indicadores presentados no son la totalidad de los 
desarrollados en la empresa, la implementación del sistema de gestión de calidad, trajo la 
estandarización, el orden, la planificación, control y mejoras en cada una de las áreas de 
la organización, lo cual se ve reflejado en este resumen de indicadores, pero también en 
el incremento de la cartera de clientes, el incremento en el ingreso por ventas y el 
incremento de la flota en el transcurso de los últimos años.  
Adicionalmente el seguimiento y evaluación de indicadores se realiza mediante 
las auditorías internas llevadas a cabo por el área SIG (Sistema integrado de gestión) 
quien brinda información sobre las no conformidades que se puedan encontrar en el 
proceso de auditoría, además da seguimiento a los planes de acción que corrijan estas 
deficiencias y brinda oportunidades de mejora por área para continuar el ciclo de mejora 
continua que la norma detalla, a su vez los responsables de área realizan informes que 
llegan a manos de la gerencia y de esta manera logran cumplir con la revisión por la 
dirección, generando retroalimentaciones y planes que terminan en mejoras 
































Anual 98% >=98% <97% ^ >=95% <95%
En base a una encuesta 





BULTOS   








MENSUAL 3% <=3% >3% ^ <=5% >5%
Las devoluciones presentadas 
en este indicador son aquellas 
que se asumen como 
generadas por causa interna, 
ya sea por el modo de carga 




BULTOS   








MENSUAL 30% <=30% >31% ^ <=40% >41%
Las devoluciones presentadas 
en este indicador son aquellas 
que se asumen como 
generadas por causa interna, 
ya sea por el modo de carga 
y/o descarga del producto, 
para el caso de entregas 
provincia.
31.25%






Area SIG MENSUAL 15% <=15% >15% ^ <=20% >20%
Las Horas Improductivas se 
miden en base al tiempo de 
espera que se genera en la 
carga por motivos externos 
como disponibilidad de puerta 
,falta de espacio en el Pre 






COMBUSTIBLE Area SIG MENSUAL 9.30% >=9.30 <9.3  ^ >=8.5 <8.5
El rendimiento de Consumo de 
Combustible nos brinda un 
porcentaje de consumo de 
combustible global de todos 
los viajes que se realizaron en 










Monitorista GPS MENSUAL 95% >=95% <95% ^ >=90% <90%
Controlar los reportes diarios 
de los conductores en los 
puntos establecidos según el 











• La implementación de un sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015 en una 
empresa de transportes, representa todo un desafío, debido a que es un sector bastante 
informal en nuestro país, por esta razón la importancia de esta implementación nos 
ayuda a mapear los requisitos, tanto legales como el de los clientes y clientes finales. 
• La estandarización de procesos en una organización permite la optimización de los 
tiempos y actividades desarrolladas por el personal responsable, a su vez se pueden 
medir tiempos de dichas actividades y reducir los improductivos. 
• Establecer metas y objetivos del sistema de gestión de calidad que se relacionen y 
ayuden a cumplir los objetivos del plan estratégico, es importante que de esta manera 
se pueda hacer partícipe a la gerencia en todos los procesos y decisiones que se 
puedan tomar en la organización, en la última versión de la ISO, se contempla la 
participación activa de la alta dirección. 
• Toda la gestión y la implementación de esta norma, nos da como resultado mejorar 


















• Se recomienda realizar auditorías internas al menos 2 veces al año, esto ayudara a 
reforzar los lineamientos por área y el desempeño de los colaboradores. 
• Se recomienda llevar un control documentario actualizado, para evitar confusiones 
en la ejecución de actividades, o peor aún quejas o reclamos por incumplimiento de 
algún requisito con los clientes. 
• Asignar responsables con los perfiles adecuados en cada proceso, esto ayudara a 
encontrar mejoras en la organización, además de facilitar la implementación del 
sistema de gestión de calidad. 
• Se recomienda planificar en todos los procesos, desde dirección y gerencia, 
operaciones, y procesos de apoyo, la planificación de los ingresos por ventas es 
importante, así como también la planificación de capacitaciones dentro del área de 
RRHH, esto ayudará a seguir el esquema del ciclo PHVA aplicado en todos los 
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Anexo 1 : Política de calidad de la empresa 
 Fuente: Empresa de Transportes Hermanos Alonso S.A.C, THAlonso (2016) 
